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Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh variabel kepuasan 
pelanggan  terhadap loyalitas pelanggan yang dimoderasi oleh variety seeking. 
Penelitian ini menggunakan 100 responden dari mahasiswa Universitas 
Muhammdiyah Surakarta di Surakarta dengan teknik pengambilan sampel 
menggunakan rumus Cochran. Metode analisis penelitian ini menggunakan uji 
analisis regresi linier berganda dengan uji t pada variabel variety seeking tidak 
memiliki pengaruh dikarenakan data yang digunakan bersifat homogen, sehingga 
variety seeking menjadi hal biasa bagi pelanggan. Selanjutnya dengan uji F 
ditunjukan bahwa variabel kepuasan pelanggan  berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan variabel variety seeking tidak 
terbukti memoderasi. Pengujian yang terakhir dengan uji determinasi (R2) 
menunjukan hasil nilai R2 sebesar 0,602. Hal ini berarti bahwa 60,2% variasi 
variabel loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kepuasan pelanggan, 
variety seeking sedangkan sisanya yaitu 30,8% di jelaskan oleh faktor-faktor lain. 
 





The purpose of this study is to determine the influence of Customer Satisfantion 
variable and customer loyalty variable which is moderated by variety seeking. 
This study used 100 respondents from student of Muhammadiyah University of 
Surakarta in Surakarta with sampling technique using Cochann formula. The 
method of analysis of this study uses multiple linear regression analysis with t test 
on variety seeking variable has no effect because the data used is homogeneous, 
so variety seeking is common for customers. Furthermore, the F test shows that 
the variable customer satisfaction has a positive and significant effect on customer 
loyalty. While variable variety seeking is not proven to moderate. The last test 
with a determination test (R2) shows the R2 value of 0.602. This means that 
60.2% of variable variation in customer loyalty can be explained by variable 
customer satisfaction, variety seeking while the remaining 30.8% is explained by 
other factors. 






Konsumen adalah komponen yang paling penting dalam keberlangsungan 
suatu bisnis ataupun perusahaan. Tanpa adanya konsumen  tidak akan ada 
proses bisnis baik jasa atau produk lainnya. Peter Drucker dalam Abdullah 
(2013) menyatakan bahwa tugas utama perusahaan adalah menciptakan 
pelanggan atau konsumen. Setelah kita memiliki pelanggan maka perusahaan 
harus memastikan bahwa pelanggan puas terhadap produk perusahaan. Setelah 
pelanggan mengunakan produk yang digunakan, maka perusahaan harus 
mengusahakan suatu kejadian dimana pelanggan menjadi puas terhadap 
produk yang dikonsumsi sehingga tercipta minat beli ulang produk. 
Minat beli ulang atau yang dikenal sebagai loyalitas pelanggan 
memiliki beberapa faktor yang menjadi syarat loyalitas pelanggan bisa terjadi. 
Salah faktor utama pemicu kepuasan pelanggan adalah suatu keunggulan 
produk. Perusahaan atau pengusaha berusaha sebaik mungkin untuk merawat 
dan melayani pelanggan dengan memberikan pelayanan dan produk yang 
terbaik agar tercipta suatu kepuasaan pelanggan terhadap suatu produk yang 
tidak akan membuat pelanggan kehilangan minat beli ulang. 
Perusahaan harus menyadari betapa pentingnya konsumen bagi 
kelangsungan usaha dan perusahaan. Ketika pertama kali konsumen  
menggunakan produk perusahaan dan pelanggan merasa puas terhadap produk 
tersebut maka pelanggan akan membeli lagi produk yang digunakan. 
Pelanggan bisa memberi anjuran kepada orang lain untuk menggunakan 
produk tersebut apabila merasa puas untuk beberapakali pembelian. 
Minat pelanggan untuk membeli ulang produk yang telah digunakan 
serta pemberian anjuran kepada orang lain untuk menggunakan produk 
tersebut merupakan suatu bentuk loyalitas pelanggan terhadap produk yang 
telah digunakan. Hal tersebut tentu saja akan membuat perusahaan mengalami 
keuntungan tersendiri. Perusahaan juga akan mendapat pelanggan yang 






Suatu keunggulan produk yang dikonsumsi oleh pelanggan memiliki 
suatu tantangan yaitu keinginan suatu pelanggan yang ingin menggunakan 
beragam merk lain atau yang biasa disebut dengan variety seeking. Pada 
beberapa tahun terakhir terjadi banyak sekali konsumen yang berpindah 
kepada merk lain. Bahkan produk yang baru saja muncul ke permukaan pasar 
dan dapat menyaingi produk yang bahkan sudah lama digunakan.  
Banyaknya merk-merk saingan yang ada tidak menutup kemungkinan 
produk yang diproduksi oleh perusahaan lama ditinggalkan. Pelanggan yang 
sudah puas terhadap produk lama bahkan sudah merasa loyal terhadap produk 
yang biasa digunakan pun bisa meninggalkan produk tersebut. Perusahaan-
perusahaan baru tersebut memiliki suatu potensi pasar yang kuat dan dapat 
mengancam eksistensi atau pasar yang dimiliki oleh perusahaan yang 
menguasai pasar. 
Variety seeking yang dilakukan oleh konsumen terkadang juga terjadi 
akibat dari perilaku konsumen itu sendiri. Sebagian konsumen memiliki 
perilaku yang cenderung cenderung akan mencoba produk baru dalam 
pembelian selanjutnya. Hal tersebut yang menyebabkan adanya eksplorasi 
pembelian terhadap produk yang belum pernah digukanan guna memenuhi 
hasrat keigintahuan konsumen. Kebutuhan mencari variasi merupakan dasar 
dari sifat alamiah atau kepribadian manusia dimana mereka selalu 
menginginkan hal baru atau sesuatu yang lain daripada yang biasa dilakukan. 
Persaingan dalam dunia bisnis mengharuskan seorang pelaku bisnis 
berpikir untuk melakukan suatu kegiatan prencanaan atau strategi, agar produk 
mereka diterima di pasar. Perusahaan  sekarang ini memiliki banyak cara yang 
inovatif yang dimiliki dan dapat mengikat hati pelanggan untuk tetap setia 
pada produk perusahaan. tetapi menjaga konsumen tetap bertahan pada produk 
atau jasa dan tidak berganti kepada produk atau jasa yang lain tentu bukanalah 
hal yang mudah. Ada beberapa faktor yang perlu digagas perusahaan.  
Berdasarkan latar belakang diatas, maka perumusan masalah yang 
dibahas dalam penelitian di bawah ini: 1) Apakah kepuasaan pelanggan 





berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan? ) Apakah variety seeking 
memoderasi pengaruh kepuasaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan? 
Berdasarkan perumusan masalah yang telah dikemukakan diatas, maka 
tujuan penelitian ini adalah : 1) Untuk mengetahui pengaruh kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 2) Untuk mengetahui pengaruh 
variety seeking terhadap loyalitas pelanggan. 3) Untuk mengetahui pengaruh 
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan yang di moderasi oleh 
variety seeking. 
 
2. METODE  
2.1 Populasi 
Populasi penelitian dapat dibedakan menjadi populasi “finit” dan populasi 
“infinit”. Populasi “finit” adalah suatu populasi yang jumlah populasi 
secara pasti diketahui, sedang populasi infinit adalah suatu populasi yang 
jumlah anggota populasi tidak dapat diketahui secara pasti (Supardi,1993) 
dalam penelitian ini populasinya bersifat infinit yang jumlahnya tidak 
diketahui secara pasti 
2.2 Sampel  
Sampel dalam penelitian ini terdiri dari variabel bebas (independent 
variable) yaitu kepuasan pelanggan dan variety seeking dan variabel 
terikat (dependent variable) adalah loyalitas pelanggan. Dengan jumlah 
sample yang disebarkan adalah 110 responden 
2.3 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel 
Variabel yang digunakan adalah sebagai berikut: 
a) Loyalitas Pelanggan (Y) 
Loyalitas pelanggan merupakan suatu capaian perusahaan dalam 
memasarkan produk oleh pemasar, untuk mempertahankan loyalitas 
pelanggan perusahaan memiliki indikator menurut Henryawan (2015) 
yang pertama yaitu pendekatan yang meliputi pendekatan perilaku, sikap, 
terintegerasi. Yang kedua menurut Wijayanto (2015) mengemukakan lima 





peralihan, pembelian kebiasaan, pembelian apresiasi, konsumen yang 
setia. Yang ketiga yaitu keuntungan meliputi promosi gratis, mengurangi 
biaya transaksi, meminimalisir biaya turn over konsumen, meningkatkan 
pangsa pasar, meningkatkan worth of mouth, mengurangi biaya kegagalan. 
b)  Kepuasan Pelanggan (X1) 
Kepuasan Pelanggan merupakan salah satu unsur atau sifat 
konsumen yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Menurut Tjiptono 
(1997) ada delapan indikator untuk mengukur kepuasan pelanggan yaitu 
performa inti, features, reability,conformance to specification,  durability, 
service ability, estetika dan perceived quality. Ukuran data yang 
digunakan adalah skala interval. 
c)  Variety Seeking (X2) 
Variety seeking yaitu kebutuhan konsumen untuk mencari suatu 
variasi produk yang diinginkan yang sesuai dengan keinginan dan 
kebutuhan. Menururt Dharmasetha dan Sellyana (2002) indikator terdiri 
variety seeking dari pilihan merk, harga, produk yang inovatif dan 
pengalaman konsumsi. Dengan banyaknya pesaing yang menawarkan 
berbagai macam keunggulan, produk harus bisa mengatasi masalah 
tersebut dengan meningkatkan inovasi produk untuk memenuhi keinginan 
dan kebutuhan konsumen yang menginginkan variasi-variasi pada produk 
yang ingin dikonsumsi. Ukuran data yang digunakan adalah skala interval. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Uji Hipotesis 
3.1.1 Analisa Regresi Berganda (Multiple Regression) 
Tabel 1. Hasil uji regresi linear sederhana persamaan 1 














Sumber : Data primer diolah, 2018 
Y = 1,945 + 1,082X1  
Konstanta () = 1,945, dengan parameter positif menunjukkan persepsi (+) 
konstan, variabel kepuasan terhadap loyalitas pelanggan 
akan meningkat. 
Koefisien b1 = 1,082 besarnya pengaruh kepuasan pelanggan dengan 
parameter positif pada koefisien b1 menunjukkan jika 
kepuasan semakin tinggi maka loyalitas semakin tinggi 
atau sebaliknya. 
 
Tabel 2. Hasil uji regresi linier sederhana persamaan 2 









Variety Seeking 0,042 0,248 0,804 
Sumber : Data primer diolah, 2018 
Y = 19,473 + 0,042X2  
Konstanta () = 19,473, dengan parameter positif menunjukkan persepsi 
(+) konstan, variabel variety seeking terhadap loyalitas 
pelanggan akan meningkat. 
Koefisien b1 = 0,042 besarnya pengaruh variety seeking dengan 
parameter positif pada koefisien b2 menunjukkan jika 
variety seeking semakin tinggi maka loyalitas pelanggan 
semakin tinggi atau sebaliknya.  
Tabel 3. Hasil uji regresi linear berganda persamaan 3 






















Sumber : Data primer diolah, 2018 
Y = -0,434 + 1,299X1 + 0,161X2 – 0,014X1*X2 
Konstanta () = -0,434, dengan parameter negatif menunjukkan persepsi 
loyalitas pelanggan adalah negatif ketika variabel 
kepuasan pelanggan dan variety seeking konstan. 
Koefisien b1 = 1,299 besarnya pengaruh kepuasan dengan parameter 
positif pada koefisien b1 menunjukkan jika kepuasan 
semakin tinggi maka loyalitas pelanggan semakin tinggi 
atau sebaliknya.  
Koefisien b2 = 0,161 besarnya pengaruh variety seeking dengan 
parameter positif pada koefisien b2 menunjukkan jika 
variety seeking semakin rendah maka loyalitas pelanggan 
semakin menurun atau sebaliknya. 
Koefisien b3 = -0,014 besarnya pengaruh variety seeking memoderasi 
dengan parameter negatif menunjukkan jika semakin kuat 
variety seeking maka hubungan kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan semakin lemah. 
 
 
3.1.2 Uji t dan Uji Moderasi 
Tabel 4. Uji t dan uji moderasi 
Tabel Persamaan 1 





















Tabel  Persamaan 2 
























Y=19,473+0,0242 X2+e     
Tabel Persamaan 3 





























Ho diterima  
Ho diterima 
Y =-0,434 +1,299X1 +0,161X2 – 0,014X1*X2 +e 
         Sumber: Data diolah, 2018 
          Dari hasil tabel 4 tersebut dapat diketahui hasil uji moderasi variety       
seeking pada pengaruh kepuasan terhadap loyalitas. Adapun perhitungannya 
adalah sebagai berikut: 
1) Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Variabel kepuasan diketahui nilai thitung (12,374) lebih besar 
daripada ttabel (1,980) atau dapat dilihat dari nilai signifikansi 0,000 <  
= 0,05. Oleh karena itu, Ho ditolak, artinya kepuasan pelanggan 
mempunyai pengaruh positif yang signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. 
2) Pengaruh Variety Seeking pada Loyalitas 
Uji pengaruh variabel variety seeking terhadap loyalitas 
pelanggan. Variabel variety seeking diketahui nilai thitung (0,248) lebih 
kecil daripada ttabel (1,980) atau dapat dilihat dari nilai signifikansi 





tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. 
3) Pengaruh Variety Seeking sebagai Pemoderasi 
Pengaruh kepuasan pelanggan dan variety seeking berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan memiliki syarat yaitu β1 pada persamaan 
1 dan 2 signifikan, sementara β1 β2 pada persamaan 3 tidak signifikan, 
β3 pada persamaan 3 signifikan. Selanjutnya memperhitungkan 
pengaruh parsial variety seeking sebagai pemoderasi sebagai berikut: 
4) Uji pengaruh variabel variety seeking sebagai pemoderasi terhadap 
loyalitas pelanggan. Variabel variety seeking sebagai pemoderasi 
diketahui nilai thitung (-0,868) lebih kecil daripada ttabel (1,980) atau 
dapat dilihat dari nilai signifikansi 0,387 >  = 0,05. Oleh karena itu, 
Ho diterima, artinya variety seeking tidak memoderasi pengaruh 
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian 
berdasarkan langkah-langkah pengujian variabel moderasi maka 
variety seeking tidak terbukti memoderasi. 
3.1.3 Uji F 






Square F Sig 
1 Regression 2039,406 3 679,802 50,906 ,000b 
 Residual 1281,984 96 13,354   
 Total 3321,390 99    
Sumber : Data primer diolah, 2018 
Pengujian ini dimaksudkan untuk menguji apakah model regresi memiliki 
goodness of fit yang baik. Hasil uji pada tabel IV.12 menunjukkan hasil 
Fhitung > Ftabel (50,906 > 4,00). Hal ini berarti model penelitian memiliki 








3.1.4 Nilai Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien Determinasi (R2) merupakan ukuran ikhtisar yang 
mengatakan sebarapa baik garis regresi sampel mencocokkan data. 
Koefisien determinasi (R2)  menyatakan proporsi atau presentase dari total 
variasi variabel tak bebas Y yang dijelaskan oleh sebuah variabel penjelas 
X. Nilai koefisien determinasi ditunjukkan dengan persamaan 3 sebagai 
berikut: 
Tabel 6. Hasil uji koefisien determinasi (R2) persamaan 3 
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,784a ,614 ,602 3,65431 
Sumber : Data primer diolah, 2018 
Hasil perhitungan untuk nilai R2 diperoleh dalam analisis regresi 
berganda diperoleh angka koefisien determinasi dengan adjusted-R2 
sebesar 0,602. Hal ini berarti bahwa 60,2% variasi variabel loyalitas dapat 
dijelaskan oleh variabel kepuasan, variety seeking sedangkan sisanya yaitu 
30,8% di jelaskan oleh faktor – faktor lain. 
PENUTUP 
Berdasarkan hasil analisis yang telah diuraikan pada bab sebelumnya, maka 
penulis dapat menyimpulkan hasil tersebut sebagai berikut: 
a. Persamaan pertama kepuasan pelanggan signifikan berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan.  
b. Persamaan kedua variety seeking tidak signifikan berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan.  
c. Persamaan ketiga kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas dan variabel 
variety seeking tidak berpengaruh terhadap loyalitas sedangkan variabel 
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